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El presente trabajo tiene como propósito ser postulado para trabajo de grado de la 
especialización en Gerencia y Tecnologías de la Información en la Universidad Externado 
de Colombia.
CredibanCo está en búsqueda de configuración de procesos más efectivos, escalables y 
coherentes con las tendencias de mercado; de acuerdo a lo expuesto se detecta una 
oportunidad de mejora en la experiencia del cliente en el proceso de “implementaciones” 
para las Entidades Financieras, el subproceso de gestión de configuraciones de nuevos 
productos o en la modificación de un producto existente, dentro de la Coordinación de 
proyectos e implementaciones Operativas. Actualmente esta gestión tiene una importante 
complejidad bajo la utilización de unos formularios que el cliente debe diligenciar 
manualmente y las actividades siguientes que se desprenden de validaciones con otros 
procesos internos, donde se da un número importante de reprocesos. Aproximadamente un  
35% de las solicitudes son rechazadas por estar incompletas o mal diligenciadas. 
A través de este trabajo se propone el diseño e implementación de un módulo o canal 
digital a través del cual se pueda diligenciar un formulario digital con validaciones 
automáticas, auto-llenado de información, confirmación del tipo de campo y un cargue en 
el sistema que permita al cliente externo (e interno) vivir una experiencia digital con este 
servicio y entre otras poder visualizar en ésta la trazabilidad de las solicitudes, el estado, el 
flujo con comunicación de doble vía.  
¿Y por qué pensar en generar experiencias digitales?, Porque es momento que la 
Organización implemente una migración o cambios en sus procesos, que permitan al cliente
experimentar un proceso más vanguardista, ágil y sencillo, y así mismo con el cual pueda 
percibir un mayor valor en el servicio y en las interacciones con la empresa, es decir, un 
flujo de trabajo o pasillo mucho más intuitivo y semiautomático. 
El éxito de este proyecto generará beneficios económicos representados en el ahorro de 
horas hombre de esfuerzo de un especialista del área de tecnología y el analista de 
implementaciones en operaciones, el incremento en los niveles de satisfacción en la 
experiencia del cliente, reducción de los Lead Time de las implementaciones y la 
disminución de desperdicios como esperas y reprocesos.
Generar o recopilar la información o las solicitudes a través de formularios digitales es 
un paso también hacia adelante porque agiliza la recopilación, entrada y entrega de la 
información, así como permite crear una base para en un futuro generar análisis de 
información automática, conectar consultas de big data, producción de informes, etc.
1. Objetivos
2.1 Objetivo General
Diseñar una solución basada en formularios digitales de CredibanCo que reemplacen los
formularios en excel: “Formularios Base 24” en el proceso de implementaciones, 
minimizando la manualidad y generando una mejor experiencia para el cliente. 
2.2 Objetivos Específicos
Fortalecer la relación con el cliente generando valor en sus procesos permitiendo 
disminución de costos y tiempo.
Minimizar el esfuerzo manual de los clientes al momento de llenar un formulario Base 
24 y reducir los tiempos de las tareas operativas.
Fomentar la automatización para contribuir en el proceso de Transformación Digital en 
la red de servicios de CredibanCo.
2. Marco Contextual
Actualmente, el proceso de ejecución de implementaciones para Entidades Financieras 
en CredibanCo deriva una serie de subprocesos, dentro de los cuales se encuentra el de 
diligenciamiento de formularios para la solicitud de configuración de nuevos productos y/o 
modificaciones de productos actuales. Dicho subproceso es 100% manual y una de las 
actividades que mayor esfuerzo tiene consiste en el diligenciamiento y revisión de un 
instrumento (formulario en Excel de 35 páginas) que debe diligenciar el cliente (Banco).  
Dicho formulario luego debe ser validado al interior de procesos técnicos; en promedio esta
actividad toma alrededor de 2,5 horas y se debe efectuar aproximadamente 30 veces por 
mes, tanto para ambiente de pruebas como para el ambiente productivo. 
 En torno a lo anterior, se evidencian los siguientes dolores tanto para el cliente externo 
como el cliente interno:
Tabla 1 – Dolores Cliente
Dolor Cliente impactado Impacto
*Insatisfacción por el 
diligenciamiento en Excel 
de formulario de 35 
páginas aproximadamente.
Aproximadamente 2 h 
por cada diligenciamiento. 
*El cliente siente que el 
instrumento es muy 
complejo y que le 
cuesta/costará llegar a 
entenderlo a profundidad 
del modo en que se 
necesita. 
Externo: Banco *NPS, disminución en 
la satisfacción de los 
clientes o nivel de 
recomendación por la 
complejidad que se vive en
el proceso.
*Horas hombre en el 
diligenciamiento.
*No conocimiento a 
detalle de cada campo del 
formulario o dependencias
* Reprocesos del 35% 
aproximadamente de los 
formularios por errores en 
el llenado. 
*Demoras en avanzar 
con la actividad por 
esperas de revisión. 
*Sentimiento de baja 
capacidad intelectual ante 
la insatisfacción del 
analista en CredibanCo por
recepción de solicitud 
(formulario diligenciado de
35 págs.) y bajo 
conocimiento sobre los 
Interno: Analista   
CredibanCo.
Interno: Ingenieros 
especialistas CredibanCo.
 
*Baja satisfacción
*No conformidad con el
proceso
*Dependencia de 
recurso de otro proceso -
costoso- para las 
validaciones.
*Demoras, la solicitud 
puntos de control antes de 
pasar a otro proceso. 
entra en cola por baja 
disponibilidad de los 
Ingenieros ante sus muchas
más responsabilidades, so 
pena de que luego de la 
revisión en el 35% de los 
casos implica devolver 
formulario con solicitud de
correcciones a los clientes. 
*Se genera 
inconformidad entre 
clientes internos por la 
actividad realizada desde 
cada frente. Ingenieros 
consideran insuficiente el 
filtro realizado por los 
analistas y éstos a su vez se
quejan del servicio al 
cliente de los Ingenieros.
*Sobrecarga laboral
*Frustración bajo su 
paradigma de que el cliente
debe tener el conocimiento 
a detalle sobre lo contenido
en el formulario, así como 
la analista. 
Especialista de sistemas *Demoras en los 
procesos. 
* Baja moral y 
disposición para la 
atención al cliente 
Fuente: Elaboración Propia
Estas actividades consumen actualmente la capacidad instalada de un analista que recibe
las solicitudes, realiza un filtro de alto nivel de calidad en un área y posteriormente lo pasa 
a otra área a un especialista de sistemas con todo el conocimiento necesario para validar lo 
correcto e incorrecto del formulario diligenciado – el primer analista en mención además 
genera el almacenamiento y control de versiones. Parte de la gestión del formulario a su vez
consume tiempo importante del banco en la ejecución de la actividad, corrección de errores 
y negativa experiencia del cliente respecto a la complejidad para la realización de la 
actividad. 
Ampliando un poco más las debilidades del proceso actual, la experiencia para el cliente 
interno y externo carece de todo atributo digital; no existe un canal dedicado para la 
elaboración de las solicitudes, es a través de correo electrónico, ni existen facilidades en el 
subproceso a nivel de auto llenado de información por campos diligenciados anteriormente 
que exigen información puntual en campos específicos, controles que ayuden al ingreso 
obligatorio de información en los campos que son obligatorios, validaciones automáticas a 
nivel de metadatos, ni ningún tipo de ayuda interactiva para el diligenciamiento. La 
mayoría de información es de carácter técnico o especializado, cuyo conocimiento es 
escaso de cara a los procesos funcionales y perfil del personal que debe generar la solicitud 
(Banco)  y recibirla para gestión (CredibanCo procesos operativos/servicio al cliente).
3. Marco Teórico
4.1 Historia y Evolución 
Para identificar el punto de inicio de los procesos automatizados, es importante entender 
que la revolución industrial fue donde se reconocieron y concibieron esos aspectos 
fundamentales que mejorarían la evolución no solo a nivel tecnológico sino también a nivel
económico y social. Como lo indica el artículo “La revolución industrial: Causas, desarrollo
y consecuencias” La primera revolución industrial inicia aproximadamente en los años 
1800 y dando lugar a las primeras máquinas hechas para ayudar a las personas a ser más 
eficientes en sus labores diarias como por ejemplo la creación de la primera máquina de 
vapor que fue donde arrancaron las primeras locomotoras y es donde inicia la búsqueda del 
sistema o herramienta adecuado para aumentar la productividad, se comenzó a pensar en las
utilidades, la variación económica y la productividad de las personas y las empresas.
[ CITATION Bar19 \l 9226 ]
“En 1834 fue Richard Roberts el que ideó el telar y la máquina de hilar. En 
1837, Morse inventa el telégrafo y se da el primer gran impulso a las 
comunicaciones. En 1863 se inaugura el primer sistema de metro del mundo 
en Londres. En 1868 se lanza el primer ferrocarril transcontinental.”
[ CITATION Bar19 \l 9226 ]
Comienza la segunda revolución industrial y con ella el año 1870 donde se dio el 
invento del dinamo que marcó el inicio de lo que sería un avance tecnológico de grandes 
proporciones como la luz utilizada prácticamente en todo, dando lugar a los primeros 
vehículos de transporte terrestres aparte del tren, se notó mucho más el crecimiento 
económico ya que los niveles de producción eran muchos más altos adoptando métodos de 
organización y distribución mucho más eficientes. “es la etapa de la automatización, las 
materias primas eran más innovadoras, como las derivadas del petróleo, químicas para el 
plástico y tejidos.”[ CITATION Enc18 \l 9226 ]
En el transcurso de ese tiempo la automatización de las máquinas comienza a tener 
relevancia ya que, aunque el proceso no era propiamente automatizado, se puede decir que 
se diseñaban partes de ellas para ser reemplazadas en otras, generando productos de mayor 
calidad a un menor costo en masa de producción. De esta forma, dichas máquinas cumplían
con la labor y mano de obra de muchas personas las cuales eran reemplazadas y ocupadas 
en otras labores, de la mano con los desarrollos e innovaciones a nivel de transporte, se 
materializaron las grandes multinacionales haciendo cada vez más grande la industria.
Los primeros términos a nivel de automatización surgieron aproximadamente en el año 
de 1920, cuando los procesos manuales estaban generando una gran cantidad de errores, 
siendo necesario comenzar con el uso de las bases de datos al realizar la captura de datos 
para luego ser procesadas, todo en el año de 1990 que fue cuando realmente exploto el bum
tecnológico en donde prontamente los avances fueron lo suficientemente significativos 
como para iniciar un proceso de transformación en las grandes y medianas empresas. 
Cursando el año 1956 se generaron los primeros conceptos que determinaron la posibilidad 
de que las máquinas realizarán tareas de forma autónoma sin la revisión de una persona 
abriendo la puerta a desarrollos tecnológicos como los que se presentan hoy en día. En 
términos de revolución industrial, e indicando donde se comenzaron a ver los primeros 
avances apalancados en los temas informáticos de TI hacia el año de 1969 en el cual se creó
el primer sensor inteligente que dio paso a una serie de avances. [ CITATION Rob18 \l 
9226 ]
Luego llegó la tercera revolución industrial y con ella las transformaciones tecnológicas,
económicas y sociales que se han presentado en los últimos años, hace su gran aparición el 
internet el cual causó un revolcón total al mundo ofreciendo prestaciones que de una u otra 
manera nos está empujando cada vez más a una transformación digital de alcances 
ilimitados, nacen las redes sociales, empresas digitales y sobre todo una guerra económica, 
en donde solamente las fuertes potencias tienen las capacidades de cubrir cualquier tipo de 
investigación, haciendo cada vez más grandes sus imperios, generando desigualdades entre 
países, siendo este uno de los problemas más importantes que se afronta en esta tercera 
revolución industrial.
¿Pero cuál es el verdadero impacto de la tercera revolución industrial? Para responder a 
esta pregunta se debe identificar cuáles son las tendencias actuales, hacia donde se dirige 
actualmente la sociedad, la tecnología, teniendo en cuenta que las decisiones del servicio a 
prestar y las innovaciones que hoy en día se toman en basándose 100% en el cliente y cómo
hacer para solventar sus necesidades de una manera ágil, rápida y al alcance de la mano en 
todo momento sin importar las distancias, por ello se dice que:
La desigualdad económica vuelve a estar de moda. Son muchos los 
economistas que buscan nuevos argumentos para justificar el incremento de 
la disparidad de los ingresos dentro de los países desarrollados. Sin embargo,
el prestigioso economista Simon Kuznets explicó hace más de 60 años que la
desigualdad en la distribución de los ingresos es un proceso normal que 
ocurre cuando se produce una 'revolución industrial', un fenómeno que 
cambie los sistemas productivos de las economías. Esta hipótesis podría 
justificar hoy el incremento de la desigualdad si se acepta el supuesto de que 
Occidente está presenciando la 'Tercera Revolución Industrial' [ CITATION 
Nie15 \l 9226 ]
A partir de esto, la automatización de procesos pasó de una idea a convertirse en un 
hecho bastante relevante en la economía actual, tomando como base las tareas repetitivas 
las cuales eran ejecutadas manualmente y con dedicación 100 % de una persona que 
verificara el funcionamiento exitoso de estos. Hoy en día para poder automatizar un 
proceso primero se debe tener muy claro cuándo y cómo será el retorno de la inversión de 
la compañía puesto que de ahí radica que sea competitiva o no, esto con el fin de que haga 
parte de la estrategia empresarial y que no se vea como un gasto si no como una inversión, 
de esta manera se puede generar un punto de partida para el mejoramiento empresarial, tal 
como lo menciona IBM: 
“La adopción de un enfoque estratégico de la automatización permite a una 
empresa utilizar sus recursos de forma inteligente y optimizar el rendimiento
de su inversión. Un enfoque estratégico también implica estar preparado y 
ser transparente con respecto al impacto que la automatización tendrá en la 
fuerza laboral existente”[ CITATION Cha18 \l 9226 ]
Ahora bien, es relevante mencionar que al automatizar se deben tener en cuenta estas 
tres pautas: ¿Las tareas son repetitivas? ¿Las tareas son susceptibles a automatización? ¿La 
automatización genera un valor agregado para esa tarea o sale menos costoso el proceso 
manual? Dado que, al responder cada una de estas preguntas se determinará un proceso lo 
bastante maduro como para llevar a cabo una implementación lo suficientemente eficaz con
el fin de reducir gastos y mejorar la operación.
Hacia el año 2011 se empieza a conocer información de los posibles inicios de la 
revolución 4.0 la cual será una completa transformación a la forma en que se trabaja, se 
vive y se comunica el mundo, puesto que se dará la integración completa de cualquier área 
dando la facilidad de tener un control total sobre las cosas y sistemas, lo mejor de todo 
desde cualquier lugar y en cualquier momento, la era actual está en un punto de cambio tal 
alto que ya ni siquiera se habla de revolución industrial si no de transformación o 
revolución digital, conteniendo un sinfín de herramientas tecnológicas que permitirán 
definir qué tan grande o que tan chica será una industria, eso dependiendo del buen uso de 
las herramientas, la interrelación entre ellas y su finalidad.
Tal como lo menciona WEF (Foro económico mundial) "Hay tres razones por las que las
transformaciones actuales no representan una prolongación de la tercera revolución 
industrial, sino la llegada de una distinta: la velocidad, el alcance y el impacto en los 
sistemas. La velocidad de los avances actuales no tiene precedentes en la historia… Y está 
interfiriendo en casi todas las industrias de todos los países" [ CITATION Per16 \l 9226 ] 
se está hablando de una revolución con velocidades inimaginables y sin precedentes para lo
que depara el futuro a nivel de innovación y aprendizaje continuo.
Gráfica 1 – Evolución de la Industria
Fuente: Geinfor 
Como se nota en la línea de tiempo, los avances son cada vez más significativos y más 
sencillos, pero, así como las cosas pueden ser muy buenas también pueden estar llenas de 
problemas los cuales se deben identificar con mayor velocidad para mitigar los riesgos que 
traen los cambios que muchas veces son descontrolados y de difícil manejo. 
“Evidentemente, todas estas particularidades que se desarrollarán en los 
próximos años, o al menos así se espera, implicarán cambios, retos, 
posibilidades y peligros. Lograr minimizar los aspectos más negativos, al 
tiempo que se maximizan los elementos positivos, será una de las principales
prioridades que tendrán que gestionarse. Y, en ello cobrará gran importancia,
sin duda, la capacidad de regular de un modo adecuado todo este proceso y 
sus repercusiones.” [ CITATION Sel19 \l 9226 ]
4.2 Estado Actual
Actualmente, las necesidades y exigencias en las diferentes industrias crecen a nivel 
exponencial porque el mundo está en constante desarrollo tecnológico y por ende las 
empresas deben generar modelos estratégicos que les permitan solucionar y competir ante 
estos nuevos paradigmas para mantenerse a la vanguardia en sus sectores. Dichos modelos 
deben enfocarse en brindar servicios más especializados y focalizados que se apoyen en las 
últimas tendencias tecnológicas.
Es por esto que muchas compañías internacionales y nacionales hoy en día ya cuentan 
con sistemas y tecnologías de automatización y robotización estables, sólidas y exitosas; lo 
que les permite ubicarse en el punto más alto de los rankings mundiales de Digitalización 
de procesos. Un ejemplo de ello es la empresa colombiana Bizagi la cual según el último 
reporte de Forrester se registró como líder en el “Forrester Wave Software for Digital 
Process Automation for Deep Deployments”; logro, que definitivamente sólo se alcanza 
con un gran esfuerzo, constante inversión y una fuerte implementación de automatización 
de procesos complejos.[ CITATION Din19 \l 9226 ]
Muestra de ello, se dio en el evento “Automation Anywhere Digital Workforce Summit 
2019” que se efectuó en Bogotá y donde varias empresas colombianas presentaron sus 
avances y la perspectiva de sus operaciones en el desarrollo de RPA, a continuación, se 
listan algunas de las compañías y el efecto positivo que han tenido con RPA. 
 Bancolombia: usa RPA en el área de operaciones y ahora está aplicándolo en 
otras áreas y en otras unidades de negocios.
 Carvajal: la implementación de RPA ha tenido un impacto determinante en la 
visión de su negocio y de su propia transformación digital.
 Telefónica: uso en actividades de atención y servicio al cliente.
 TCS: implementaron RPA con apoyo de Automation Anywhere
 Everis: implementaron RPA con apoyo de Automation Anywhere
 Ernst & Young: implementaron RPA con apoyo de Automation Anywhere
La conclusión inmediata tal como lo sugiere Julio Cesar Arrieta director ejecutivo de EY
es que “RPA logra reimaignar procesos existentes y plantear procesos nuevos porque no 
existe capacidad humana para hacerlos y al tener un asistente de procesos robotizado se 
pueden generar nuevas maneras de interacción o la resolución de temas 
internos”[ CITATION Com19 \l 9226 ]
No obstante, es esencial saber que aun cuando a nivel global muchas compañías ya 
tienen embebidas estas tecnologías dentro de sus modelos, existe también un alto 
porcentaje de empresas que no tienen cómo adoptar y adaptarse a esta nueva era, porque 
carecen de los conocimientos, de la inversión económica y en especial no disponen con 
culturas y estrategias empresariales que les permitan hacer uso de las mismas. Es decir, 
para poder estar acordes con la nueva revolución es supremamente indispensable cambiar el
pensamiento tradicionalista, destinar una buena parte del presupuesto en la innovación, 
capacitarse en estas nuevas ideologías y definir un plan estratégico que mitigue los riesgos 
y soporte la inversión y acople al sistema.
Igualmente, hoy en día la automatización es tomada como uno de los principios que 
impulsa cualquier proceso el cual se apalanca de nuevas tecnologías y herramientas para 
lograr resultados óptimos, pero no falta solo con automatizar si no de entender el proceso 
que se está llevando a cabo, de acuerdo a lo anterior la automatización de procesos toma 
forma bajo 5 subprocesos independientes:
 Define: la primera tarea a realizar se enfoca en definir cuáles son las actividades 
a realizar, cuál es su alcance y con qué información se cuenta para que el 
enfoque sea el adecuado y se cumpla con el resultado esperado.
 Modela: se trata de diseñar el correcto funcionamiento de las tareas bajo unos 
criterios de aceptación previamente levantados y con un enfoque ya definido por 
las áreas funcionales, se procede con la generación de los scripts de pruebas, 
sumado al alistamiento de los ambientes y herramientas se finaliza un modelo 
básico de diseño que será implementado y ejecutado según la estimación de 
tiempos ya socializada.
 Ejecuta: se capacita a las personas involucradas en el proceso para ejecución 
completa bajo los mismos criterios de aceptación y con los insumos 
proporcionados en donde la documentación liberada deberá describir el 
comportamiento completo que deberá tener la solución al momento de la 
ejecución.
 Monitorea: es en este momento donde las métricas se hacen presentes y se 
definen indicadores para el control de los temas automatizados y ejecutados, aquí
se harán visibles temas tales como acuerdos de niveles de servicio, KPI de 
rendimiento y volumen de comportamiento frente a la escalabilidad y seguridad 
que presenta la solución luego de haber realizado toda la ejecución del proceso 
de automatización.
 Optimiza: se identifican las áreas de mejora y se definen nuevas y buenas 
prácticas mediante una retrospectiva en donde lo que se hace mal no se repite y 
se definen nuevos lineamientos de codificación y ejecución, se optimiza el 
código y se busca una funcionalidad menos costosa en lo que corresponde a 
tiempos de ejecución y capacidad de entrega.
En definitiva, como lo representa la gráfica siguiente, cada subproceso complementa el 
otro, pero hay que tener en cuenta que no son un modelo en cascada si no un modelo cíclico
en que la tecnología es uno de los actores principales y en el cual al tener la visión 360 del 
proceso, se pueden identificar puntos de mejora y nuevas implementaciones que hagan 
mucho más eficaz el trabajo automatizado.
Gráfica 2 – Automatización de Procesos
Fuente: Liftit
Ahora bien, el auge del momento es la Robotización, proceso que en lo que respecta a la 
industria ha ido cambiando y mejorando constantemente en los últimos años, dado que, a 
través de este se ha facilitado y automatizado gran parte de las tareas operativas en las 
empresas. Dicho concepto tiene diferentes aplicaciones y uno de ellas está orientado en la 
automatización de una actividad de alta intervención humana que normalmente demanda 
tiempo y esfuerzo innecesario, pero que con la robotización logra migrar a servicios con 
autogestión y respuesta en tiempo real. “Esto, según Deloitte, generará grandes beneficios y
permitirá impulsar la innovación, brindar excelencia de servicio y aumentar la 
productividad al interior de las organizaciones, así como generar una mayor flexibilidad y 
desarrollo de conocimiento.”[ CITATION Din17 \l 9226 ]
Y es que, en la actualidad, existen muchos flujos de trabajo que podrían automatizarse, y
teniendo la tecnología para ello es primordial aprovecharla para fines estratégicos. 
Básicamente, cada función repetitiva que manualmente hoy deben hacer una o varias 
personas es una oportunidad de mejora que las compañías deben usar para fortalecer sus 
negocios y por supuesto para crear en el personal y clientes experiencia digital. En otras 
palabras, cada nuevo proyecto que emprenda una organización debería contar con un grado 
de tecnología emergente que supere las expectativas de los clientes. Por lo anterior, el foco 
de este trabajo está arraigado en los beneficios que proporciona la Automatización y 
Robotización, porque por medio de ellas se suplirán necesidades internas, aumentará el 
nivel de satisfacción y se creará valor compartido a los clientes.
Uno de los modelos que están implementando los líderes de negocio es el RPA porque 
fomentan la automatización a través del uso de software que disminuye la intervención 
humana en la ejecución de aplicaciones. Dicho, en otros términos, toda la tecnología está 
orientada a ganar velocidad, reducir costos operativos, mejorar la calidad y la precisión de 
las operaciones y sus resultados. Y aunque en Colombia la adopción de estos sistemas no 
lleva más de tres años lo avances y resultados que ha generado han sido evidentes.
Gráfica 3 – RPA Tools
Fuente: Edureka
RPA tiene diversas herramientas para la implementación del sistema y cada una de ellas 
propone y entrega diferentes enfoques y soluciones. Es por ello, que hay que tener presente 
cuál o cuáles de todos los aspectos son los que quieren abarcarse y lograrse con dicho 
desarrollo. Basados en la gráfica anterior, a continuación, se describe de forma general 
algunos puntos que comprenden dichos aspectos: 
 Tecnología: independencia de la plataforma y compatibilidad con cualquier tipo 
de aplicación.
 Escalabilidad: rapidez y facilidad para responder a los requisitos comerciales, 
cambios, excepciones u operaciones en aumento.
 Seguridad: medición de la implementación de los controles de seguridad.
 Facilidad de uso y control: debe ser fácil de usar para aumentar la eficiencia y la 
satisfacción de los empleados. 
 Mantenimiento y soporte: debe seguir un modelo de soporte para asegurarse de 
cumplir con los Acuerdos de nivel de servicio requeridos.
 Implementación rápida: debe poder ayudar como un usuario final real al 
interactuar con las aplicaciones.
Finalmente, y tomando como base el constante y continuo cambio existente en las 
tecnologías y las eras digitales, la robotización y automatización van a pasar a ser 
tecnologías mínimas porque el nuevo reto para las empresas estará dirigido a la Inteligencia
Artificial. 
Pero la robotización como la hemos definido es apenas una parte menor del 
cambio tecnológico que nos espera en los próximos años. Lo más importante
serán las nuevas aplicaciones de la inteligencia artificial para la 
sistematización a distancia de tareas de oficina, procesos analíticos e incluso 
actividades creativas. [ CITATION Lor17 \l 9226 ]
4.3 Perspectivas hacia el Futuro 
4.3.1 Nuevas Tendencias 
Como se ha vivido en los últimos años, día por día han llegado diferentes cambios, tanto
a nivel tecnológico, como digital. Los cuales han revolucionado la forma de hacer y ver las 
cosas, pero sobre todo han aumentado el grado de exigencia en las compañías; puesto que 
deben acoplarse a estas nuevas tendencias con el fin de lograr mantenerse en el mercado y 
seguir cumpliendo con las necesidades de sus clientes. Y es por ello, que el concepto de 
Automatización toma fuerza, gracias a las diversas alternativas y beneficios que ofrece con 
respecto a la manera en la que se llevan a cabo las actividades, pues no sólo disminuye 
costos y optimiza los procesos, sino que también brinda herramientas flexibles que dan 
valor a sus usuarios.
Esta revolución tecnológica proporciona un sin número de posibilidades que ayuda a las 
organizaciones a implementar modelos y estrategias que vayan en pro de mejorar métodos, 
reducir tiempos de ejecución, eliminar y reformar la operatividad a través de innovaciones 
como la digitalización. De esta forma lo confirma [ CITATION Por18 \l 3082 ] “Con la 
llegada de la industria 4.0, que comprende la captura e intercambio de datos mediante 
tecnologías como internet de las cosas (IoT), computación en la nube e informática 
cognitiva, la automatización está mejorando procesos empresariales”. Es decir, este nuevo 
mundo automatizado también permitirá a los ejecutivos contar con una visibilidad más 
amplia y precisa de sus operaciones para la toma de decisiones.
Ahora bien, un aspecto clave a tener en cuenta en el desarrollo de estas tecnologías es la 
educación, dado que se hace necesario permear dicho conocimiento e incentivar el estudio e
investigación en estas áreas y temáticas; no sólo para estar en sincronía con las nuevas 
corrientes y aportar en los procesos de creación de ideas, sino también para aprovechar en 
un porcentaje mayor los beneficios que estas brindan. Lo anterior, deberá traducirse en 
aumento de profesionales especializados en áreas como Tecnología, Robótica, Sistemas, 
Transformación Digital, entre otros.
No obstante, para conseguir lo descrito, los centros educativos deben crear y/o fomentar 
las líneas de estudio que promuevan el aprendizaje en programas no tradicionales como lo 
son Ciencia y Tecnología. Y a su vez las compañías tienen, como parte de su proceso de 
cambio, que ofrecer programas de capacitación enrolados en dichas áreas para estar al nivel
de lo que demanda esta revolución. Porque se han visto grandes cambios en los últimos 
años y hoy existen y lideran el mercado empresas que de alguna manera son recientes, por 
lo tanto, se puede decir que la revolución digital actual será mucho más rápida de lo que fue
la industrial y por ende hay que estar listos y tener claro cómo se va a actuar al respecto.
[ CITATION Mel18 \l 9226 ]
Dentro de las opciones que proporciona la Automatización y que está tomando fuerza se 
encuentra el RPA (Robot Process Automation), el cual consiste en la implementación y 
configuración de robots de software para automatizar tareas manuales y/o semi-
automáticas. Dicha tecnología, hace parte del grupo de innovaciones que vienen 
desarrollándose y que en los próximos años se volverán parte primordial de las empresas 
para efectuar de manera más eficiente y controlada sus procesos, permitiendo así ser más 
competitivas. “Entre otras cosas, el Robotic Process Automation genera mejores niveles de 
gestión y competitividad frente a un entorno cada vez más demandante, logrando una 
fusión entre trabajadores enfocados en el análisis y la gestión, y tecnología adaptada a la 
productividad de negocio”[ CITATION Lat18 \l 3082 ]
Es clave mencionar, que este acelerado crecimiento de la Automatización se está 
presentando por la era digital que el mundo empieza a enfrentar y que es conocida como La
Transformación Digital, dado que con las innovaciones que van entrando en rigor ha sido 
necesario que las sociedades cambien sus paradigmas y comiencen a incorporar sistemas y 
modelos nuevos y sofisticados que van en sincronía con estas tendencias. De esta manera lo
expone Forrester en una de sus investigaciones: “Digital transformation has fundamentally 
changed how businesses in every industry operate and deliver value to their customers. 
Now their compliance function must also leverage digital technology to protect their 
business and their brand. Regulatory technology is the digital transformation of 
compliance.”[ CITATION Mur19 \l 9226 ]
4.3.2 Nuevos Retos
Partiendo de la base, que el ritmo de la evolución de la tecnología va de manera 
acelerada, se puede afirmar que la Automatización como sistema también ha presentado 
rápidos y continuos avances durante estos últimos años; lo anterior se puede constatar entre 
otras cosas porque actualmente ya se habla de tipologías de Automatización y una empresa 
ya es medida por ese nivel de automatización que maneja. Dichos tipos hacen referencia al 
grado de complejidad que son capaces de manejar sus “Robots” desarrollados, a 
continuación, una gráfica en la que se describen los tipos de Automatización y el porcentaje
de organizaciones que usan cada uno de estos.
Gráfica 4 – Tipologías Automatización 
Fuente: IBM Institute for Business Value
El estudio realizado por IBM en el 2017 presenta el porcentaje de empresas que utiliza 
uno de estos tipos de Automatización y el significado de cada uno de ellos, entonces como 
se observa en la imagen, a nivel general es mínimo el número de compañías (muestra de 
encuestadas) que no utiliza ningún tipo de automatización en sus procesos. Y a sí mismo, se
puede deducir que ya existe un pequeño número de organizaciones que tiene implementada 
la Automatización Inteligente (AI). Por lo tanto y tomando en cuenta la situación actual la 
perspectiva futura va encaminada a dicho tipo.
Es por ello, que uno de los retos que tienen ahora las compañías es estar alineados con 
los nuevos conceptos y tecnologías de automatización que van apareciendo en la nueva era 
de la informática; para que, como se ha expuesto en párrafos anteriores, no se pierda 
reputación y productividad frente al resto de la industria. Por tales razones, es importante 
hablar de la AI, debido a que es el nivel más alto de este sistema y es al que le deben 
apuntar las mismas dado que, permite optimizar los procesos para que se reduzca la 
intervención humana, es decir lo que busca es trasladar el peso operativo a la tecnología; 
logrando de esta manera que se preste mayor atención a tareas más relevantes. Así lo 
expone IBM en su artículo:
“Organizaciones de todo el mundo están adoptando los nuevos procesos 
empresariales digitalizados y avances tecnológicos para implementar 
soluciones de automatización capaces de repetir las acciones humanas. De 
esta forma, se eliminan tareas rutinarias y las tareas de los empleados 
evolucionan para ofrecer resultados de mayor valor”[ CITATION Cha18 \l 
9226 ]
Varias compañías en el mundo ya tienen esta tecnología arraigada dentro de sus 
objetivos y utilizan en gran medida la tecnología de AI, lo trascendente de ello es que les ha
generado resultados positivos en sus tareas empresariales gracias a la eficiencia que genera.
Es decir, que se comprueba de forma cuantitativa y cualitativa que la implementación de 
tecnologías de automatización genera grandes frutos para aquellas entidades que se 
arriesgan a ser parte de los cambios y adicional el impacto hacia los usuarios es 
significativo.
Complementando esto, y entrando en el detalle de las cifras, según una encuesta 
realizada por KPMG el aumento del presupuesto para tecnología se está fortaleciendo ya 
que 52% de las compañías confirman que realizaron inversiones en este rubro por más de 
10 millones de dólares y gracias a ello reportaron sólidos desempeños financieros. Es de 
aclarar, que dichos rubros dependiendo de cada empresa, se emplean en diferentes 
tecnologías de automatización; algunas se enfocan en unas alternativas puntuales de 
automatización inteligente como la AI, mientras que otras buscan soluciones integrales que 
ofrecen automatización, analíticos e inteligencia artificial y aprendizaje automático; siendo 
las primeras la mayoría con un 60% y las otras con un porcentaje menor del 11% 
respectivamente. [ CITATION Énf19 \l 9226 ]
Por otra parte, se han efectuado otros estudios que demuestran cómo la incorporación de 
la AI ha traído beneficios tanto en la rentabilidad como en la reducción de los costos de las 
compañías puesto que se optimizan las actividades al realizarlas a mayor velocidad y con 
mayor magnitud. Adicionalmente, a pesar de que obviamente dichos sistemas pueden 
generar fallos, las mejoras que vienen agregando, permiten que analicen información de 
forma continua, sean precisos, sinteticen datos y establezcan métodos de comunicación 
claros entre las personas y el sistema. 
Dado esto, se puede afirmar que uno de los elementos clave para alcanzar el éxito 
empresarial actualmente está ligado al uso de las tecnologías de AI, ya que aumentan su 
desempeño financiero, se vuelven más exitosas y crean ventajas competitivas frente a su 
competencia. Cabe aclarar, que todo ello va ligado a la transformación digital estratégica de
las compañías porque si no existe un modelo que respalde toda esta innovación, quizá los 
resultados no vayan a ser los esperados. “Para garantizar una estrategia de automatización 
inteligente efectiva que integre tecnologías complejas, son esenciales tres componentes 
clave: objetivos de negocio claros, un presupuesto adecuado y un enfoque orquestado. 
Estos son fundamentales para expandir con éxito la automatización inteligente en toda la 
empresa” [ CITATION Man19 \l 9226 ]
Por otra parte, tomando como base lo expuesto se puede manifestar que viene una era de
consumo también por parte de clientes y usuarios finales porque ante tantas innovaciones y 
herramientas tecnológicas que van entrando en el mercado, la dinámica de la demanda 
aumenta por la necesidad de estar a la vanguardia y a su vez obliga a las compañías a 
garantizar servicios e implementar modelos que interactúen de manera eficiente y 
productiva con todos estos aspectos.
4.3.3 Paradigmas Automatización Vs Personas
Una de las preocupaciones que se perciben con todo este tema de las revoluciones es 
cuál va a ser el puesto que van ocupar ahora las personas en las diferentes actividades 
empresariales, basados en el objetivo principal de la automatización que consiste en la 
eliminación de tareas operativas y disminución de la intervención humana en las diferentes 
tareas. Y aunque a simple vista pareciera que el destino no parece ofrecer posibilidades 
alentadoras es fundamental tener una perspectiva amplia y buscar el lado positivo a la 
situación y de esta manera reducir el nivel de temor que se puede generar con ello. Por tales
motivos, a continuación, se explicará la estrecha relación entre estos dos aspectos y cómo 
deben integrarse entre sí para realmente lograr los resultados que promete dicha revolución.
En primera medida, hay que entender que la mejor decisión que puede tomarse frente a 
estos cambios es lograr aprender y renovar los conocimientos de forma continua y paralela; 
es decir no hay que quedarse estancados en los pensamientos actuales y tradicionales, sino 
que por el contrario la mejor alternativa es aprovechar las oportunidades que va dando el 
mercado para enrolarse en esos nuevos desarrollos. Porque, de esta forma los perfiles y 
roles que se desempeñarán serán nuevos y en pro de los objetivos digitales.  
Visto desde un paradigma de abundancia, desde los distintos actores que 
intervienen en el proceso, no hay duda que esta nueva revolución 
tecnológica, la revolución digital, trae consigo innumerables oportunidades 
para todos. También trae aparejados riesgos, pero el riesgo principal está 
dado por desaprovechar la oportunidad de subirnos al tren del 
desarrollo[ CITATION Loi19 \l 9226 ]
Ahora bien, la forma en que se debe comprender el concepto de automatización no es 
pensando en que este quiere eliminar puestos de trabajo, sino que pretende eliminar tareas 
operativas que son innecesarias y no están generando valor dentro del proceso. A su vez 
debe verse como una mejora en las actividades, porque los tiempos de ejecución y 
respuesta a tareas se reducirá. Al conseguir esto, las personas podrán centrarse en realizar 
planes que brinden más valor y productividad al negocio; lo que traduce en personal 
trabajando motivadamente y con reconocimiento interior al saber que podrán realizar sus 
funciones de una forma planificada, eficiente y efectiva.
Gráfica 5 -  Percepción personas frente a Automatización
Fuente: Elaboración Propia, Datos Estudio KPMG
Como lo muestra la gráfica anterior, las opiniones están divididas frente al impacto que 
va a tener la invención de la automatización en el mundo actual y futuro. Para el estudio las
preguntas planteadas fueron: ¿Cómo creen los trabajadores que evolucionará su espacio 
laboral en los próximos diez años? ¿Y cómo entienden que esto afectará sus perspectivas de
empleo? Los resultados arrojan que, así como un porcentaje mayor piensa que la mente 
humana no podrá ser reemplazada y por ende el nivel de empleo no se verá afectado 
exponencialmente, también existe un significativo número de personas que cree que su 
trabajo tiene alto riesgo de desaparición. De igual forma, es evidente la relevancia que 
tomará fomentar y optar por programas de capacitación ya que, será la posibilidad perfecta 
para integrarse y ser parte activa en la renovación y transformación digital, permitiendo al 
tiempo crear nuevas divisiones de trabajo.
Se debe entonces tener en cuenta una serie de aspectos para garantizar que la transición 
entre la automatización y la fuerza laborar genere los resultados esperados. Como lo 
confirma el sitio Mercado en su artículo “Estas temáticas requieren un cambio del enfoque 
para integrar habilidades que permitan que las ventajas que conllevan los cambios 
tecnológicos, la automatización y la Inteligencia Artificial puedan generar beneficios para 
todos y también para el funcionamiento de una sociedad más equitativa” [ CITATION 
KPM18 \l 9226 ] A continuación, se listan los más significativos.
 Reubicar talento según sea necesario dentro de la organización.
 Habilitar y re-capacitar a empleados impactados.
 Participación de los empleados en el nuevo entorno de trabajo.
 Alinear a través de canalización, aprendizaje y desarrollo.
 Ampliar y profundizar las habilidades y capacidades.
 Anticipar e invertir en mecanismos correctos de desarrollo.
 Lograr agilidad tecnológica. 
4.4 Conceptualización
En el siguiente apartado, se darán a conocer los principales conceptos enmarcados en 
todo el desarrollo del proyecto para dar mayor claridad sobre los procesos a manejar.
Formularios Digitales: Un formulario digital es una versión electrónica de formularios 
de papel. Usando formularios digitales se puede tener acceso a ellos desde cualquier lugar y
momento. Con ellos, se ahorra tiempo y dinero.
Para el proyecto de investigación que se está adelantando, los formularios digitales 
juegan un papel importante ya que es la base de todo, poder tener todo en línea y disponible
siempre, es una de las necesidades a cumplir, partiendo del hecho que con el manejo de 
información sistematizado se logrará obtener siempre la información de primera mano y 
confiable para cualquier tipo de proceso.
Big data: Son activos de información de gran volumen, alta velocidad y / o gran 
variedad que demandan formas de procesamiento de información innovadoras y rentables 
que permiten una visión mejorada, toma de decisiones y automatización de procesos.
 Tipos de datos Big data:
 Estructurados
 No estructurados
 Multi-estructurados o híbridos
La información dispuesta para todos los formularios manejará Big Data puesto que, al 
momento de realizar la consulta por cliente la información y parametrizaciones básicas se 
verán llamadas a involucrarse en el diligenciamiento de cualquier formulario haciendo el 
análisis adecuado e identificando cuales son los campos necesarios para la debida gestión 
sin la necesidad de iniciar un proceso de validación completo y desde el inicio.
RPA: Es una forma de tecnología de procesos de negocio, que se rige por robots de 
software (bots) o inteligencia artificial. Se puede usar de varias maneras, generalmente para
recopilar e interpretar aplicaciones y datos de sistemas. Hay tres etapas para implementar 
RPA en una organización. Estos suelen ser:
 Prueba inicial de concepto
 Piloto 
 Fase de apalancamiento
Otra definición es la dada por Gartner que indica: RPA es una herramienta de 
productividad (se vende como software con licencia) que permite a un usuario configurar 
uno o más scripts (que algunos proveedores denominan "bots") para activar pulsaciones 
específicas de forma automática. El resultado es que los robots se pueden utilizar para 
imitar o emular tareas seleccionadas (pasos de transacción) dentro de un proceso global de 
TI o negocio. Estos pueden incluir la manipulación de datos, la transferencia de datos hacia 
y desde diferentes aplicaciones, la activación de respuestas o la ejecución de 
transacciones. RPA utiliza una combinación de interfaz de usuario (UI) y tecnologías de 
descriptores. Los scripts pueden superponerse en una o más aplicaciones de software.
Gráfica 6 – Key Benefits of RPA
Fuente: Icloudseven 
A nivel de beneficios, RPA admite bastantes facilidades para la adecuación a cualquier 
sistema de información, la experiencia de usuario es lo que vale hoy en día, como red de 
servicios CredibanCo siempre estará centrado en que el cliente obtenga lo que quiere de un 
manejo fácil, cada vez mejor y eficiente de la mano de las metodologías agiles que 
proporcionen siempre un valor adicional en un corto tiempo manteniéndose siempre 
actualizado.
Automatización: Es el uso de un sistema de software que permite crear instrucciones y 
procesos repetibles para reemplazar o reducir la interacción humana con los sistemas de TI
En teoría, si se trata de una tarea de TI, se puede aplicar cierto nivel de automatización a 
esa tarea. La automatización puede integrarse y aplicarse a lo que sea, desde la 
automatización de la red hasta la distribución de la nube y la infraestructura, e incluso a la 
implementación de aplicaciones y a la gestión de las configuraciones. Las aplicaciones y las
capacidades de automatización pueden abarcar tecnologías específicas, como 
los contenedores; metodologías, como DevOps; y áreas más amplias, como la nube, el edge
computing, la seguridad, las pruebas y la supervisión o las alertas.
La automatización juega el papel más importarte, eliminar las tareas repetitivas es el 
objetivo, permitiendo que los clientes gestionen sus labores y obligaciones de una manera 
rápida, sin dejar de lado que a nivel interno el procesamiento de información será el punto 
de mejora más importante, interviniendo desde la parte de seguridad informática pasando 
por las diferentes áreas de servicio solamente con el aval del especialista de procesos, 
mitigando todos los riesgos de tiempos y ejecuciones tardías por la falta de cualquier visto 
bueno o evento pendiente.
Automatización inteligente: La automatización inteligente incorpora los avances 
tecnológicos recientes para gestionar y mejorar los procesos empresariales de forma 
automática y continúa. Entre los componentes de la automatización inteligente se incluyen: 
 IA/aprendizaje automático: la aplicación de sistemas equipados con software que
simula procesos de inteligencia humana, como el aprendizaje sin instrucciones 
explícitas. 
 Procesamiento del lenguaje natural: la capacidad de entender el habla humana a 
medida que se produce. 
 Robótica: el uso de robots que pueden actuar sobre el Internet de las cosas (IoT) 
y otros datos para aprender y tomar decisiones autónomas. 
 Análisis predictivo: la práctica de predecir resultados mediante algoritmos 
estadísticos y aprendizaje automático.
Gráfica 7 - Nivel de Automatización Vs Naturaleza Proceso
Fuente: IBM Institute for Business Value
Los niveles de automatización permiten identificar hasta donde se puede llegar, que 
alcance es el adecuado acorde a lo estimado en el proyecto, en donde cada conjunto de 
características cumplen con una labor específica, a nivel básico la automatización realizara 
únicamente las labores de repetición bajo una nivel paramétrico estándar y con un resultado
único, para el nivel medio o avanzado las tareas van a ser recurrentes pero en volúmenes 
altos que permitan el manejo de datos pero con decisores de acciones importantes que 
llevan al resultado esperado, por último y no menos importante el nivel de automatización 
inteligente es el que permitirá todo el manejo de información deseado al momento de llenar
un formulario realizando una labor por campo o variable que defina cuál es el valor de la 
información (campos existentes, campos nuevos, campos modificados, etc.) que me permita
manejar las tendencias y el autocompletado de información según las preferencias del 
cliente externo o el procesamiento de información para el cliente interno.
Robotización: Es la utilización creciente de robots en los procesos de producción. Eso 
significa que, aunque relacionados, la robotización se diferencia de otros fenómenos 
relacionados como son la mecanización y la automatización.
Directamente ligado con la automatización permitirá definir procesos inteligentes 
automáticos que limiten cada vez más las tareas manuales logrando codificar y mejorar los 
procesos productivos mediante las maquinas, disminuyendo tanto los gastos económicos 
como el índice de error. 
Transformación Digital: Es la integración de tecnología digital en todas las áreas de una 
empresa, cambiando fundamentalmente la forma en que opera y brinda valor a sus clientes. 
También supone un cambio cultural que requiere que las organizaciones desafíen 
constantemente el statu quo, experimenten y se sientan cómodas con el fracaso. La 
transformación digital requiere un examen y reinvención de la mayoría, si no de todas las 
áreas dentro de una organización, de su cadena de suministro y flujo de trabajo, las 
habilidades de sus empleados, así como procesos de discusión a nivel de junta directiva, 
interacciones con clientes y su valor para las partes interesadas.
La transformación digital enmarca todo el proceso de innovación y mejoramiento en 
donde siempre el proceso se apalanca de tecnología con el único fin de hacer más efectiva 
la solución de tareas, en un corto tiempo y con un trabajo colaborativo entre los 
involucrados. 
Inteligencia Artificial: (IA) aplica análisis avanzados y técnicas basadas en la lógica, 
incluido el aprendizaje automático, para interpretar eventos, respaldar y automatizar 
decisiones y tomar medidas.
Para el uso de la IA se pretende simular la inteligencia humana por parte de una máquina
que es codificable en cualquier aspecto con el fin de llegar a un punto de autoaprendizaje 
que permita realizar tareas que una persona cualquiera pudiese cumplir, pero bajo los 
estándares de razonamiento y entendimiento necesarios. Existen 2 tipos de inteligencia 
artificial, la débil que es donde la IA cumple tareas específicas sin ningún escenario 
complicado y también está la IA fuerte que es donde la maquina se enfrenta a tareas 
desconocidas que debe resolver, un ejemplo de ello son los formularios digitales en donde 
una maquina afronta una solicitud de cualquier cliente en cualquier punto y momento a la 
cual le debe encontrar solución.
4. Marco Metodológico
Este apartado define el proceso que se llevó a cabo a nivel metodológico para el 
desarrollo de la propuesta de formularios digitales, enmarcando las principales técnicas de 
recolección de información y análisis con el fin de construir un entregable de mucho valor 
no solo para el cliente externo si no para el cliente interno en la empresa de CredibanCo.
5.1 Investigación
En el desarrollo de la investigación se definieron unas pautas para la recolección de 
datos, las cuales jugaron un papel muy importante y fueron el foco de la propuesta, dado 
que, por medio de estas se logró establecer tres (3) tipos de clientes que atacar (Internos, 
Externos y Clientes Potenciales) y que son parte importante dentro del proceso a mejorar. 
Partiendo de este punto, se identificó como clientes internos a todas aquellas personas que 
laboran actualmente dentro de la Red (CredibanCo) y son los encargados de la operación de
los formularios, por su parte los clientes externos corresponden a todos los Bancos que se 
encuentran vinculados con la Red y son quienes se ven directamente afectados al momento 
de llevar a cabo el diligenciamiento de los formularios (Base 24), por último se encuentran 
los clientes potenciales que son todos aquellos a los cuales se les puede llegar a prestar un 
servicio de alta calidad, apalancados en la tecnología para el mejoramiento de los procesos.
Tomando como base lo anterior, se procedió a realizar una investigación cualitativa que 
permitiera mediante entrevistas y preguntas abiertas, determinar la percepción de cada uno 
de los tipos de clientes antes descritos; con el fin, de conseguir que los entrevistados 
pudieran expresar libremente sus pensamientos y sensaciones y a través de esto identificar 
la raíz del problema frente al manejo de los formularios y la posibilidad de dar fuerza y 
valor a la propuesta de formularios digitales. 
Ilustración 1 – Metodología Persona
Fuente: Elaboración Propia
Ahora bien, en lo correspondiente al análisis de los datos se realizó la técnica de 
definición de personas, “Es una técnica que, a partir de la descripción de personas, modela 
usuarios y aporta información sobre las características de un grupo de ellos. Tiene en 
cuenta diferentes parámetros como sus metas, frustraciones, competencias, habilidades, 
experiencia con la tecnología o contexto.” [CITATION Des19 \l 3082 ]. Gracias a esta, no 
sólo se comprendió la posición de los clientes si no también se observaron diferentes puntos
de vista; enmarcados en el servicio que prestarán los formularios digitales. De igual forma, 
se reconocieron atributos como motivaciones, metas y frustraciones que revelaron por qué 
la transformación y evolución de procesos es necesaria, no solo por el bien de los clientes si
no por un bien común, puesto que, están personificados y materializados en cada una de las 
necesidades y comportamientos de los mismos, y que a pesar de que en principio 
corresponden a un usuario, después se pueden expandir a una gran masa de interesados. 
Debido a lo anterior, se consiguió darle foco a la propuesta y que tomara cada vez más 
valor.
5.2 Ideación 
Para esta segunda fase y en la búsqueda de generar una propuesta que cumpla con todas 
las expectativas se potencializa la idea de formularios digitales mediante técnicas que 
permitan llevar al proyecto a su máxima potencia construyendo un producto intuitivo y 
sobre todo necesario. “La intención del brainstorming es recopilar el pensamiento colectivo
del grupo, haciendo a sus miembros interactuar, escucharse y construir ideas sobre las ideas
de otros.”[CITATION Des19 \l 3082 ]
Ilustración 2 - Brainstorming
Fuente: Elaboración Propia
Con base a toda la información ya recopilada a nivel de entrevistas y participación 
grupal, se lleva a cabo un tablero no solo con las principales ideas sino también de los 
problemas que aquejan a los clientes permitiendo tener un concepto claro de que lo que se 
necesita y que se está ofreciendo como solución en donde todos los aportes funcionarán 
para hacer más eficiente un proceso o para solucionar un problema en específico que para 
ese momento no había sido contemplado aún en la propuesta. 
Continuando con la formulación completa del alcance de la propuesta se inició con la 
verificación por parte del equipo del proyecto de una a una de las iniciativas plasmadas 
agrupando según la necesidad y enfoque de cada insumo presentado, con el fin de hacer 
más grande la idea sin perder de vista cual es la necesidad inicial.
Ilustración 3 – Unificación de Ideas
Fuente: Elaboración Propia
Mediante un extenso diálogo y diferentes opciones a seleccionar como enfoque final de 
desarrollo para la propuesta de formularios digitales, se procedió a clasificar las ideas ya 
agrupadas en donde se puede observar cual es el nivel de impacto y esfuerzo que demanda 
la puesta en marcha y el mejoramiento de cada una de las ideas.
Ilustración 4 – Matriz de Priorización
Fuente: Elaboración Propia
Por último, las ideas son expuestas a un proceso de selección, en la cual se logró 
identificar y explotar el desarrollo completo de la propuesta y el valor que dará a todos los 
involucrados en este proceso, partiendo del hecho de que la implementación tecnológica es 
uno de los pilares más importantes en cualquier tipo de empresa, promoviendo estar a la 
vanguardia ofreciendo procesos automatizados y ágiles. 
5. Propuesta
En el abordaje de la problemática que venimos desarrollando en el documento tuvimos 
la hipótesis: “las deficiencias que encontramos en el subproceso de configuración de 
nuevos productos y/o modificaciones de productos actuales pueden solucionarse con un 
cambio a formularios digitales”. Fue gracias al trabajo realizado en la materia Innovación 
que pudimos ampliar el espectro de la problemática, plantear otras oportunidades de mejora
y posibles soluciones; explorar toda una gama de posibilidades, inclusive algunas no 
consideradas inicialmente. 
Como resultado el camino que se tomó hacia la solución si bien contiene la propuesta de
los formularios digitales, también ampliamos la propuesta al planteamiento de unos 
“paquetes predeterminados” o “combos” de donde el cliente puede seleccionar una 
configuración con ciertas características (ya definidas) sin necesidad de tener que llenar un 
formulario desde 0. A partir de determinar  aquellas configuraciones más típicas y 
demandadas por los clientes, o,  que aplican más comúnmente por la naturaleza del 
producto podremos proponer los paquetes de configuración predeterminados y éstos a su 
vez en una fase evolutiva o como fuente de procesos de business intelligence podrán ser 
claves para el análisis de información, identificación de tendencias y funcionalidades con 
mayor demanda.
En el proceso investigativo alrededor de la problemática, específicamente en la 
recolección de información cualitativa y cuantitativa se definió dentro del marco cualitativo
con base a la experiencia y observación un perfil de cliente para los bancos donde se 
encuentra una persona con motivaciones hacia procesos y soluciones ágiles, una persona 
que en línea con lo mismo siente frustración ante los procesos complejos, demoras y 
tecnicismos, su desempeño es caracterizado por una urgencia constante en la generación de 
resultados o cumplimiento y así ocurre a lo largo y ancho de la estructura de la 
organización a la que pertenece. Este perfilamiento del  cliente afianza la conciencia sobre 
la experiencia que se le está dando en cada interacción en CredibanCo del subproceso de 
configuración de productos y/o modificaciones de productos actuales, el sector financiero 
es un grupo con generación de  cambios como constante, en coherencia al retraso 
tecnológico en el que la industria financiera del país se estaba quedando; los proveedores o 
aliados de servicios deben satisfacer las necesidades en línea con las expectativas, 
motivaciones y velocidad de su negocio. 
A nivel de las necesidades del usuario en los datos cuantitativos, las siguientes incluidas 
en la Tabla 1 “Dolores del cliente” del marco contextual de este trabajo, se satisfacen con la
propuesta que se plantea a continuación en razón a que la mayoría de las necesidades o 
efectos tienen su causa en la manualidad generalizada del subproceso a nivel de todo el 
flujo del subproceso “configuración de productos y/o modificaciones de productos 
actuales” desde la generación, recepción, revisiones y envío de respuestas. Las solicitudes 
soportadas en los formularios diligenciados y enviados por el cliente requieren de una 
validación exhaustiva  manual por ser un insumo fundamental para la trazabilidad y 
garantía de la información.
En el siguiente diagrama espina de pescado representamos los principales efectos que 
caracterizan la experiencia de los usuarios internos y externos del proceso con las causas 
raíces que identificamos en el entendimiento y análisis de la información, entrevistas, lluvia
de ideas, sesiones de grupo:
Ilustración 5 – Espina de pescado
Fuente: Elaboración Propia
A continuación, se argumenta como el efecto y/o problema, sus causas raíces y 
subcausas se encuentran con potencial de solución a partir de la propuesta: 
Causa 1: Insatisfacción en los momentos de verdad del proceso: 
Subcausas:
EFECTO: INCONFORMIDAD DE LOS 
CLIENTES CON EL SERVICIO 
Causa 1: Insatisfacción 
en los momentos de 
verdad del proceso
Tiempo de ciclo de 2,5 h por 
revisión de cada formulario
Reprocesos en correcciones 
de formulario
Causa 3: Demoras en el 
procesamiento de las 
solicitudes
Esperas en la recepción 
de la solicitud y en la 
determinación de la 
fecha de procesamiento
Causa 4: Bajo 
conocimiento de toda la 
información solicitada en 
el formulario
Formulario poco 
intuitivo
Las solicitudes entran en 
cola y los especialistas 
tienen otras asignaciones
Causa 2: Sobrecarga
laboral
Subcausas Subcausas
Sin ayudas automáticas a 
nivel de validaciones 
Términos muy técnicos  
volumen extenso de 
Volumen extenso de 
información solicitada 
SubcausasSubcausas
- Formulario poco intuitivo.
- Sin ayudas automáticas a nivel de validaciones. 
En razón a que las interacciones entre el usuario final (también el interno) y el 
proceso son principalmente a través del artefacto formulario se ha obtenido 
retroalimentación en cuanto a que la presentación del formulario es muy robusta, 
sus términos no son conocidos por los  clientes y el flujo a través del mismo no 
ofrece ninguna ayuda en el scroll, al contrario, movilizarse a través del formulario 
resulta complicado por lo pesado y la cantidad de campos activos. En el 
diligenciamiento no se cuenta con ninguna ayuda o auto-llenado que facilite el 
diligenciamiento más rápido, validaciones automáticas de contenido etc. 
 
En la propuesta se ha partido de estas características actuales en el formulario de 
excel para dar un salto en la experiencia actual hacia un formulario digital 100%, 
con automatismos en cada campo de información de modo que sea posible extraer 
de alguna fuente conocida información del cliente y como un sistema pokayoke (a 
prueba de tontos) que facilite el diligenciamiento para  los clientes promedio y 
aquellos nuevos que vayan a ingresar al sistema (sean externos o internos).
Causa 2 Sobrecarga laboral
Subcausas:
- Reprocesos en correcciones de formulario.
- Tiempo de ciclo de 2,5 h por revisión de cada formulario.
La sensación de los especialistas de sistemas por la recepción de cada unidad de 
formulario para revisión es de pesadez, cada solicitud implica una revisión 100% 
manual de inicio a fin del formulario (sin opciones de aplicar muestreo) y con la 
frustración de fondo de que muy probablemente esta solicitud no se cerrará en la 
primera validación, la probabilidad es muy alta de que habrá un momento siguiente 
de revalidación del formulario por los frecuentes errores que se reportan para 
corrección y nuevamente revisión. 
El control de revisión de cada formulario toma en promedio 2,5 horas de trabajo 
y las correcciones mencionadas como necesarias o nuevas revisiones sobre el 
mismo no son contempladas o contabilizadas para el cálculo de capacidad del 
equipo. 
Con la  propuesta en formularios digitales con autovalidaciones, auto-llenado y 
generación en línea de puntos de corrección la cantidad de reprocesos deberá 
disminuir en un esperado del 80% así como el tiempo de ciclo de la duración de la 
actividad de revisión, bajo los controles mencionados  es posible llegar a suprimir  
la revisión hoy necesaria a través de un especialista, esta posibilidad se estudiará y 
probará a fondo en una fase próxima; no obstante, la reducción del tiempo de la 
actividad en la fase 1 habrá de ser por encima del 50% del tiempo actual. 
Causa 3 Demoras en el procesamiento de las solicitudes
Subcausas:
- Hay esperas en la confirmación de la recepción de la solicitud y en la determinación
de la fecha de procesamiento. 
- Las solicitudes entran en cola y los especialistas tienen otras asignaciones.
No existe un control o generador de turnos que permita al cliente conocer que se 
recibió su solicitud y un ANS confiable de cierre o aplicación de la solicitud, los 
especialistas a medida que llegan las solicitudes van generando capacidad o tiempo 
disponible para iniciar las validaciones y van poniendo en cola estas solicitudes 
frente a otras asignaciones previas o temas de producción que tienen mayor 
prioridad. 
Debido a que no hay una traza para que el cliente consulte desde el primer 
momento el estado de su solicitud sumado a lo expuesto inmediatamente anterior, el
cliente experimenta esperas e incertidumbre con el servicio y esto es de impacto 
importante para el cliente ya que es una fase previa en  la materialización de algún 
proyecto en curso del cliente. 
 Con la propuesta que se plantea  los tiempos de espera se reducirán en cada fase 
mencionada del proceso además que permitirá llevar la traza de las solicitudes 
recibidas e informar desde un inicio al cliente el ANS o tiempo de procesamiento, 
claro está será un tiempo de procesamiento reducido a su menor duración de 
acuerdo a la optimización. 
Causa 4: Bajo conocimiento de toda la información solicitada en el formulario.
Subcausas:
- Términos muy técnicos.
-  Volumen extenso de información solicitada. 
Los clientes externos y algunos usuarios internos cuyo rol no es especializado 
para las actividades de los formularios; en su experiencia o interacción con el 
mismo no logran llegar a la percepción o conciencia de un nivel de conocimiento 
importante del formulario de modo que se sientan cómodos o preparados para su 
correcto diligenciamiento.
La propuesta reducirá esta causa e impacto ya que las secciones del formulario 
digital en las que el usuario tendrá que ingresar a agregar información serán 
inferiores con respecto a las originales y mucho contenido técnico será auto-llenado 
por especificaciones que ya tenemos en la empresa y/o facilitado a través de listas 
desplegables. 
Con la solución se busca superar o minimizar la insatisfacción de los clientes, en este 
caso los Bancos, respecto a la manualidad que existe en los procesos de CredibanCo y 
como esto propicia errores específicamente en el proceso de implementaciones financieras 
donde a lo largo de los años y actualmente para la solicitud de un producto (Bin) o 
modificación del mismo se requiere el diligenciamiento y entrega de un formulario de 35 
páginas compuesto por  21 secciones, esto ha afectado la calificación de las Entidades 
Financieras para con la red CredibanCo y es un punto  de mejora que proponen siempre 
dentro de las lecciones aprendidas levantadas en el cierre de las implementaciones; la 
necesidad de simplificar la generación de estas solicitudes desde el cliente y su 
procesamiento dentro de CredibanCo.  
Al tener en cuenta las características del cliente externo, Banco, se está considerando su 
afán por la inmediatez, la obtención de resultados y la sencillez a nivel de cada relación o 
servicio. Si hay un cliente que se siente y muestra en posición de dominante ante una 
empresa, ese es el Banco con las redes de pagos. 
Otros de los aspectos a los que daría solución o generaría mejora: 
 Generación de experiencias en línea a lo digital: una solución interactiva que 
permita al cliente conocer en tiempo real el avance en su solicitud y una 
percepción de mayor conocimiento con autoayudas que describan los campos o 
un instructivo didáctico del formulario. 
 Optimización de flujos de trabajo: la solución permitirá llevar la trazabilidad 
de la solicitud y alertamiento por vencimiento de ANS (acuerdos de nivel de 
servicio por cada fase del proceso). 
 Automatización de algunas actividades del proceso: actividades como la 
indagación 100% del formulario en la revisión de parte de CredibanCo con los 
controles o reglas de negocio de validación automática en el diligenciamiento. 
Durante la revisión se podrá reducir el alcance a un mínimo de secciones o 
campos del formulario. 
 Mejores resultados en los indicadores de Lead Time de las 
implementaciones: la actividad de diligenciamiento y entrega de formularios, 
más la revisión interna del lado de la red tiene como tiempo asignado en el 
cronograma una duración de 20 días aproximadamente; con esta solución se 
espera en primera medida una reducción del 60% del tiempo (conservador) de 
ésta actividad. 
 Reducción de tiempos en la ejecución de las actividades: la Generación de 
controles automáticos y auto-llenado de parte de la información permitirán una 
reducción en el tiempo de ciclo de las actividades relacionadas al 
diligenciamiento de formularios, recepción y la revisión de los mismos. 
 Reducción de reprocesos: los controles automáticos y el auto-llenado de parte 
de la información generará una disminución en la cantidad de formularios y/o 
información de éstos a corregir por parte del cliente. Cabe destacar que cada 
corrección genera la necesidad de una nueva revisión por parte de los 
especialistas de sistemas para validar que se haya corregido correctamente y el 
resto de información (ya validada o habilitada como correcta) no haya sufrido 
modificaciones. 
 Mejora productividad Ingenieros especialistas del área de Tecnología: con 
menos reprocesos y reducción en los tiempos de las actividades, los especialistas 
encargados de estas actividades lograrán procesar mayor número de solicitudes, 
en menor tiempo y/o reducir la generación de horas extras. Todo esto equivale 
también a una reducción en costos.
 Mejoramiento de las relaciones o clima laboral en los procesos internos de 
operaciones y tecnología: esto desde la perspectiva del cliente interno donde los
mismos viven un estrés importante dentro del desarrollo de este proceso por los 
tiempos que demanda, la insatisfacción que reciben expresada de los clientes 
externos y la fricción que se da entre el personal analista de implementaciones en
el área de operaciones y los ingenieros especialistas del área de Tecnología. Ésta 
fricción es originada en mayor proporción por la percepción del área de 
tecnología del bajo conocimiento del contenido del formulario en el área de 
operaciones lo cual no les permite hacer un filtro completo de la información 
recibida en el formulario y por el lado de operaciones la insatisfacción ante la 
demora que se da en el proceso de Tecnología para las revisiones y aplicación de 
los formularios, tanto pruebas como producción.
6.1 Estructuración de la propuesta
La estructuración o generación de ideas metodológicamente se realizó con base en el 
pensamiento de diseño orientado desde Design Thinking y la implementación se planea 
llevar a cabo en un futuro cercano luego de pasar por aprobaciones dentro de la empresa y 
la constitución del proyecto bajo la guía de proyectos Pmbook de PMI; también podría 
considerarse incluirla en el trabajo de un grupo colaborativo dado que en la empresa se está 
trabajando en un  proceso de migración a trabajo bajo marcos ágiles como Scrum. A 
continuación se plantea el Project Charter que sintetiza parte de la información inicial que 
constituiría el inicio futuro del Proyecto.
Tabla 2 – Project Charter
  Planteamiento del problema Caso de negocio y beneficios 
Subprocesos manuales en 
servicios misionales como la 
configuración de productos en 
nuestros sistemas están ocasionando 
demoras e insatisfacción en unos de 
los clientes de Credibanco, los 
Bancos.
Se reciben por mes en promedio 
30   formularios con solicitudes de 
configuración de productos.
Este proyecto va en línea con la 
transformación digital que se busca en 
CredibanCo.
Es importante hacerlo porque impacta 
la satisfacción de unos de los clientes 
más importantes. 
De no hacerlo, una de las causas de la 
insatisfacción de los clientes no quedará 
resuelta y éstos continuarán con una 
experiencia básica en percepción de 
valor.
Meta Línea de tiempo
Incrementar la satisfacción de los 
clientes en mención en los procesos 
mencionados del 78% al 85%. 
Disminuir la capacidad instalada 
requerida de 3 personas a 2 con la 
implementación y/o ampliar la 
capacidad disponible para la 
realización de otras actividades, 
procesamiento de más solicitudes y/
o disminución de horas extras.
Elaboración especificaciones técnicas:
2 meses.
Selección proveedor desarrollos:
1  trimestre.
Ejecución de pliegos: un trimestre.
Alcance Equipo
Inicia con la generación de un 
canal para la radicación de las 
solicitudes y trazabilidad de las 
mismas, hasta la automatización de 
formularios de configuración de 
productos en el hoy de Excel y la 
posibilidad de seleccionar 
configuraciones predeterminadas.  
Fuera del alcance: Otros 
formularios, configuración de 
información en sistemas
Patrocinador
Director del proyecto
Proveedor desarrollos 
Analista de implementaciones 
Especialista de sistemas
Especialista de seguridad de la 
información
Fuente: Elaboración Propia
La solución va a ir desde la generación de un canal para la canalización de las 
solicitudes hasta la generación de la misma con ayudas en auto-llenado de algunos campos, 
secciones de información o la selección de un producto pre-configurado, incluirá controles 
automáticos frente al tipo de información ingresada y finalizará con un cargue o envío que 
implique el mínimo paso y tiempo para el cliente. En este punto dado los controles 
automáticos que tendrá dentro de sus características el formulario, el cliente logrará el 
mayor nivel posible de  certeza de que se generó correctamente la solicitud evitando 
repeticiones necesarias para correcciones de errores. 
6.2 Entregables de la implementación
Canal: La parte de la solución donde el cliente ingresará para diligenciar el formulario 
digital o elegir una pre-configuración establecida para el producto sin la necesidad de 
diligenciar un formulario y realizar en cualquiera de los dos casos el envío de la solicitud.
Características: Para efectos de minimización de costos y optimización de los canales 
existentes en primer lugar se está considerando el uso de la página web de la empresa para 
que allí se instale el “módulo de formularios” dentro de la sección de banca digital. El canal
por ende será digital, permitirá conocer en línea el estado de la solicitud y tendrá un flujo 
intuitivo que facilite la experiencia del cliente. 
Formulario digital: Una experiencia digital para el usuario, este formulario digital 
reemplazará el activo de proceso que actualmente corresponde a un formato en Excel de 35 
hojas, 21 secciones; reduciendo su número de secciones, la cantidad de campos a los 
estrictamente necesarios.
Características: Intuitivo, controles automáticos para la validación del tipo de 
información ingresada, auto-llenado de información que tenga como llave información 
ingresada anteriormente y/o en una parte del formulario, listas desplegables, el formulario 
le permitirá hacer envío de una sección a un destinatario de correo con un enlace para que 
pueda llenar únicamente la parte que requiera el usuario autorizado para la generación del 
formulario.  
Pre-configuraciones o paquetes: Esta opción colgada igualmente seguida al formulario
permitirá al usuario cliente externo elegir una configuración predeterminada para un 
producto sin la necesidad de tener que ingresar a diligenciar el formulario digital. 
Características: Tendrá igualmente toda la información equivalente a la contenida en 
los formularios digitales; pero ya diligenciada con base en una selección de las 
configuraciones más solicitudes y/o comunes. 
Ya fuera del entorno funcional, para lograr lo planteado el módulo interiormente tendrá 
conexiones a bases de datos para consultas y almacenamiento de la información. 
6.3 Prototipo
A continuación, se presenta el prototipo elaborado para prueba que representa algunas de
las características importantes de la solución como el canal, el enrolamiento del cliente, el 
flujo para la generación de la solicitud y/o diligenciamiento de un formulario.
Ilustración 5 – Mockup’s Prototipo
El formulario se encontrará en la página inicial de CredibanCo, primero se deberá 
ingresar a la URL www.CredibanCo.com luego el usuario se deberá dirigir al menú Para 
Entidades y posteriormente seleccionar la opción Banca Digital.
Luego de ingresar a la opción de Banca digital, se mostrarán las diferentes opciones que 
componen este menú, todo controlado mediante un scroll el cual mostrará diferentes 
opciones donde  el usuario puede seleccionar el menú específico y completar la transacción 
que desea.
Al momento de deslizar el scroll se presentará la opción Formularios B24, una pequeña 
descripción y un listado de acciones que puede realizar el usuario al momento de su ingreso
(Bin, producto, tipo de producto) que le permitirán navegar de lo específico a lo general en 
las parametrizaciones. 
La pantalla tendrá un elemento que induzca hacia el ingreso al formulario, el ingreso 
podrá ser de dos maneras, la primera y más común dando clic sobre el botón Ingresar que 
se encuentra en la parte inferior derecha de la página, la segunda, dando clic sobre el 
vínculo aquí que se presenta en la descripción inicial del menú.
De manera automática el sistema llevará al usuario a la pantalla de login, allí se 
solicitarán los datos: “Nombre de usuario” y “Contraseña”, con el ingreso de la información
y luego dando clic al botón Entrar, los datos serán validados y en caso de no cumplir se 
presentará un error de validación en el login sin permitir el ingreso al menú de la 
plataforma. El estándar mínimo de seguridad correspondiente estará contenido con una 
contraseña de mínimo de 6 caracteres entre ellos una letra mayúscula, mínimo 1 número y 
mínimo 1 signo de puntuación, una contraseña recuperable.
Luego del ingreso se mostrarán 4 grandes opciones en las cuales se enmarcan diferentes 
servicios que presta CredibanCo a sus clientes, al pasar el puntero sobre cada una de las 
opciones se realizara una preselección del producto que aparentemente se va a seleccionar, 
para este caso en particular, la opción a seleccionar será “Configuración de Productos” el 
usuario dará clic sobre la opción para continuar con el proceso.
Inicialmente se presentará un formulario con campos de información básica de cada 
cliente, esto como requisito mínimo de la plataforma y también con el fin de iniciar un 
proceso de guardado en la base de datos de toda la información necesaria de registro inicial 
y trazabilidad de acciones desde su ingreso. Existen acciones representadas en símbolos al 
lado del subtítulo “Información personal” tales como: volver, actualizar, adicionar, eliminar
y guardar las cuales permitirán opciones de maniobra con la información que se esté 
ingresando; de igual manera el sistema debe generar autoguardado.
Con el usuario ya registrado es importante mencionar que con el hecho de ingresar su 
nombre o su número de identificación o bien llamado el campo “ID”, permitirá un cargue 
de información automático completo a nivel de datos básicos y de esta manera la necesidad 
de ingresar siempre la misma información desaparecerá.
Luego de que la información es cargada de manera automática el usuario verificará si es 
necesario realizar una actualización de información la cual puede hacer en línea y de 
manera inmediata o si por el contrario todo se encuentra bien, al momento de diligenciar 
todos los campos mínimos solicitados se habilitara el botón “Continuar”, se debe dar clic 
sobre ese elemento para continuar con el proceso. 
En la siguiente pantalla el usuario verá 4 pestañas que componen las secciones de 
formulario: Información general, Transacciones, Criptogramas, confirmación. Sobre la 
pestaña de información general, se cargarán los datos iniciales de configuración ingresados 
o activados por el cliente al momento de su registro inicial, se podrán crear nuevos 
productos dando clic en el icono + o se podrá modificar información chequeando cada uno 
de los productos y seleccionando la información mediante una lista desplegable en cada 
uno de sus campos.
Al dar clic sobre la siguiente pestaña “Transacciones” se mostrarán listas desplegables 
para cada uno de los campos configurables del formulario, esto se puede hacer como 
adición, en caso de modificar uno de los elementos actuales se habilitarán las listas 
desplegables de cada campo al momento de marcar la fila mediante el check.
Para la tercera pestaña “Criptogramas” dependiendo de la selección anterior en cada una 
de las pestañas el sistema optará por presentar las listas desplegables asociadas a cada 
producto y con las cuales podría interactuar, si es un producto nuevo o modificado se 
habilitaran las mismas listas ya que las precondiciones de presentación de información han 
sido validadas por el sistema de manera independiente por el backend, mediante la lógica y 
el desarrollo en cada una de las fases del formulario, y, en los cuales al momento de la 
presentación de la información por pantalla ya ha sido validada y procesada por el sistema. 
Posterior a la selección de la información se deberá clic en el botón “Enviar Formulario”.
Al momento de dar clic al botón “Enviar Formulario” el sistema redirige al usuario a la 
pestaña de “Confirmación”, en donde deberá esperar unos segundos a que la información 
sea validada por el sistema y por último registrada y enviada a la Base de datos  donde 
quedará creada una solicitud de cambio o creación de producto. 
El prototipo ilustrado no tuvo por objeto ser la copia exacta del diseño o contenido 
visual total que en su momento tendrá la solución real; pero si enseñar funcionalidades 
fundamentales que tendrá la solución una vez sea implementada y/o desarrollada. 
6. Conclusiones
 A través de la tecnología tenemos acceso a una gama de opciones, en este 
caso los formularios digitales o configuraciones predeterminadas para generar 
cambios en procesos hoy de mayoritaria intervención manual y producir 
experiencias digitales que generen una percepción de mayor valor para el cliente.
 Con la propuesta de implementación de formularios digitales en el 
subproceso de “configuración de nuevos productos y/o modificaciones de productos 
actuales” podrán eliminarse o reducirse a su mínima posibilidad desperdicios como 
esperas, reprocesamiento y dedicación preponderante de mano de obra. Se 
simplificarán las actividades de control.
 En los problemas u oportunidades de mejora es importante centrarse en la 
identificación de las causas y/o subcausas, por ejemplo, en el efecto “inconformidad 
de los clientes con el servicio” de la espina de pescado elaborada en la propuesta se 
enlistaron las causas que están ocasionando esta problemática y posibles subcausas 
de modo que fueran cubiertas en el planteamiento de la solución. 
 La implementación o digitalización de un servicio puede crear un efecto en 
el clima laboral gracias a la humanización de un proceso, porque no llamarlo así en 
este caso, dado que hoy su gestión requiere un esfuerzo netamente operativo y 
técnico sin ninguna característica de practicidad para el cliente interno y externo. 
Éstos procesos que demandan tantas habilidades duras crean una percepción y/o 
interacción poco “cálida” entre quienes interactúan en el proceso. 
 La automatización ha ido evolucionando a través de los años y aunque en 
sus inicios fue enfocada hacia los procesos industriales actualmente sus aplicaciones 
se centran en la transformación de diferentes áreas y sistemas dentro de las 
compañías. Es por ello que se puede decir que la era actual está en punto de cambio 
tal alto donde impera la tendencia y necesidad de Transformación Digital.
 Se puede afirmar, que básicamente cada función repetitiva que manualmente
hoy debe hacer una o varias personas es una oportunidad de mejora que las 
compañías deben usar para fortalecer sus negocios y por supuesto para crear en el 
personal y clientes experiencia digital por medio de la Automatización.
 Se ha comprobado de forma cuantitativa y cualitativa que la implementación
de tecnologías de automatización genera grandes frutos para aquellas empresas que 
se arriesgan a ser parte de los cambios; gracias a la eficiencia y resultados positivos 
que produce en sus tareas empresariales. 
 La automatización no busca eliminar puestos de trabajo, sino que pretende 
eliminar tareas operativas que son innecesarias y no generan valor dentro del 
proceso; reduciendo tiempos de ejecución y respuesta. Permitiendo con lo anterior 
que las personas se centren en realizar planes que brinden más valor y productividad 
al negocio.
 La evolución y madurez en la innovación da acceso a una serie de 
herramientas y metodologías que permiten integralmente de punta a punta identificar
oportunidades de mejora, valorar cada interacción del cliente con los productos o 
servicios y explorar verdaderamente diversos caminos que posibiliten soluciones 
disruptivas y/o “sacar la cabeza de la caja”.
 Las empresas con sus productos o servicios deben enfocarse ya no hoy en 
únicamente procesos funcionales, sino que están llamadas a generar interacciones 
casi que inspiracionales donde el cliente y toda su experiencia estén en el centro de 
cada diseño de producto, proceso o solución. 
 Las empresas deben trabajar constantemente en la mejora de sus procesos y 
sus productos, cuando enfoca todos sus esfuerzos en el ejercicio de responder en el 
día a día a las solicitudes, obtener ingresos y no enriquecer las bases de sus procesos,
tecnología y flujos puede llegar a un estado de atraso u obsolescencia de la cual sus 
acciones correctivas no logren representar una ventaja competitiva sino una 
nivelación. 
 La cultura organizacional es fundamental para apalancar los cambios y 
reducir los tiempos de diseño, ejecución e implementación de mejoras, las personas 
y/o empleados son quienes pueden facilitar o dificultar más a su vez la generación de
un cambio u obtención de una gran idea. Debe hacérseles parte del diagnóstico, la 
solución y la implementación. 
 Los clientes requieren tener la sensación de control sobre sus solicitudes, 
pedidos, poder tener información en línea del estatus de una petición y en lo posible 
no depender de tener que generar una consulta para conocer, esperar una respuesta o 
tener que hacer un escalamiento. 
 Hay una gama de tecnologías de la información que es necesario 
implementar, deben buscarse o generarse soluciones digitales, potenciar el 
aprovechamiento de la información para toma de decisiones con learning machine, 
dar acceso a la información desde soluciones móviles y humanizar la experiencia de 
los usuarios con los productos o servicios.
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Glosario
Bin: Son los seis primeros dígitos de un número de tarjeta emitida por un Banco con la 
autorización de una franquicia, el número del bin es asignado por la Franquicia (por 
ejemplo, Visa se identifica por el primer dígito del número del bin: 4) o ISO para el caso de
una marca privada.  A partir de un número BIN asignado e instalado por una franquicia o la
ISO, la Entidad financiera puede iniciar un proceso en compañía de las redes de pagos para 
emitir tarjetas a clientes, productos débito o crédito. 
Lead Time: Una definición convencional de tiempo de entrega en un contexto de 
gestión de la cadena de suministro es el tiempo desde el momento en que el cliente realiza 
un pedido (el momento en que el proveedor se entera del requisito) hasta el momento en 
que está listo para la entrega. 
Metadatos: Son un conjunto de datos que describen el contenido informativo de un 
recurso, de archivos o de información de los mismos. Es decir, es información que describe 
otros datos. 
Redes de pagos: “En Colombia existe una clase de sociedades denominadas Entidades 
Administradoras de Sistemas de Pago de Bajo Valor, cuya actividad se encuentra regulada 
en el artículo 2.17.1.1.1 del Decreto 2555 de 2010 y están sometidas a la inspección y 
vigilancia de la Superintendencia Financiera del país. Su objeto principal consiste en la 
administración de sistemas que permiten la transferencia de fondos entre los participantes, 
mediante la recepción, el procesamiento, la transformación, la compensación y la 
liquidación de órdenes de transferencia y recaudo”. CredibanCo entra dentro de los   
Sistemas de Pago de Bajo Valor.
Tiempo de ciclo: Son los tiempos que agregan valor a un proceso y/o la suma de los 
tiempos de ejecución de las actividades que generan un entregable o salida de cara al 
esfuerzo o la transformación de unas entradas; no se incluyen los tiempos de espera, 
demoras, transporte, reprocesos y/o otros desperdicios que no representan, ni agregan valor 
a un cliente. Definido así también por QE2 eConsulting como aquel donde se aporta valor 
al producto o servicio.
